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PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Pada zaman ini teknologi informasi sangat penting terlebih teknologi
diciptakan untuk mempermudah manusia untuk beraktivitas sehari-hari.
Dengan menggunakan internet kita dapat memperoleh informasi dari mana
pun. Pada saat ini pun internet telah dijadikan sasaran para pelaku bisnis.

Perkembangan teknologi Kkhususnya internet merupakan media
penyampaian informasi yang tidak lagi- menemui kendala yang berarti, setiap
orang dapat lebih mudah berinteraksi dan dapat saling bertukar informasi saat
itu juga. Hal ini menandakan bahwa internet mempunyai potensi yang sangat
besar untuk dijadikan sebagai sarana komunikasi dan informasi yang handal
dan murah. Internet memiliki kelebihan dibandingkan media lain. Dalam hal
ini internet dapat menembus batas ruang dan waktu. Internet juga dapat
menembus dimensi kehidupan pemakainya. Internet dapat memberikan
layanan selama 24 jam sehari. Selain itu kemajuan yang demikian pesat dalam
teknologi telekomunikasi dan informatika, mendorong manusia selalu merasa
ingin tahu dan ingin mengetahui informasi secara cepat da akurat.

Pengguna internet telah meningkat setiap waktu. Internet adalah sebuah
sistem informasi global yang terhubung secara logika oleh address yang unik
secara global yang berbasis pada Internet Protocol (IP), mendukung
komunikasi dengan menggunakan TCP/IP , menyediakan , menggunakan , dan
membuatnya bisa diakses baik secara umum maupun khusus (Hep, 2001).

Sumber lain mendefinisikan internet sebagai sebuah jaringan besar yang
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menghubungkan jaringan komputer baik dari organisasi bisnis, organisasi
pemerintahan , dan sekolah-sekolah dari seluruh dunia secara langusung dan
cepat (Potter, 2005). Penggunanya dapat mencakup semua usia, dari kalangan
kanak-kanak sampai dewasa. Begitu pula dengan dunia bisnis, internet telah
menjadi salah satu fasilitator utama dalam pelaksanaan jalannya bisnis suatu
perusahaan. Melihat peluang berbisnis melalui internet yang dapat menjanjikan
membuat pelaku bisnis menciptakan inovasi dengan menggabungkan internet
dengan transportasi.

Melihat peluang berbisnis melalui internet yang dapat menjanjikan
membuat pelaku bisnis menciptakan inovasi dengan menghubungkan internet
dengan transportasi. Menurut survey yang dilakukan oleh Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2017 Indonesia
memiliki 262.000.000 jiwa penduduk dan pengguna internet di Indonesia
adalah sebanyak 143.260.000 jiwa. Dengan jumlah pengguna di Indonesia
yang tinggi Indonesia tidak luput dari target pasar dari perusahaan-perusahaan
yang berbasis digital atau online.

Alat transportasi yang banyak diminati oleh masyarakat Indonesia
adalah sepeda motor. Sepeda motor adalah alat transportasi roda dua yang
efisien dan membantu masyarakat untuk bepergian dengan biaya yang murah,
membantu mencapai tujuan dengan cepat karena dapat menghidari kemacetan,
dan juga mudah digunakan. Berikut adalah data laju perkembangan jumlah

sepeda motor di Indonesia.
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Data Perkembangan Jumlah Sepeda Motor
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Grafik I Perkembangan Jumlah Sepeda Motor

Sumber: https://www.bps.go.id/linkTableDinamis/view/id/1133 (2017)

Banyak masyarakat Indonesia memilih untuk bepergian menggunakan
transportasi umum. Di Indonesia memiliki beragam jenis transportasi umum
yang dapat digunakan salah satunya adalah ojek. Ojek adalah solusi bagi
konsumen untuk mengatasi masalah kemacetan yang sering terjadi. Karena
kemacetan dapat berdampak negatif bagi para pekerja, pelajar, mahasiswa dan
berbagai pihak yang datang terlambat ke kantor maupun ke sekolah atau
kampus.

Dengan perkembangan zaman yang terjadi maka hadirlah inovasi
dalam dunia transportasi umum. Hadirnya perusahaan yang menyediakan jasa
ojek online di Indonesia dengan mudahnya kita dapat memesan melalui

aplikasi tanpa harus membuang waktu. Kemacetan pun dapat teratasi dengan
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mengunakan ojek online. Salah satu perusahaan yang menyediakan ojek online
adalah Grab.

Grab didirikan pada tahun 2012 dan didirikan oleh Anthony Tan dan
Tan Hooi Ling. Pada saat ini Grab bermarkas di Singapura dan masuk ke
Indonesia pada tahun 2014. Pada mulanya munculnya transportasi online di
Indonesia ditentang oleh penyedia layanan transportasi kovensional karena
dianggap illegal dan belum mendapatkan izin operasional dari pemerintah.
Namun pada saat ini keberadaan ojek online telah dianggap biasa dan telah
menciptakan lapangan pekerjaan di Indonesia karena dengan hadirnya
perusahaan Grab. Perusahaan Grab membutuhkan banyak pegawai dan mitra
pengemudi untuk melayani konsumen di lapangan. (Sumber:
https://www.grab.com/id/about/)

Penulis termotivasi dalam melakukan penelitian ini untuk mengetahui
alat transportasi saat ini mejadi kebutuhan bagi masyarakat. Situasi jalan yang
mulai padat kendaraan memicu munculnya kebutuhan akan alat transportasi
yang cepat dan efisien. Ojek merupakan salah satu alat transportasi yang
menjadi pilihan bagi masyarakat.

Pada saat ini kendaraan umum sedang banyak dipromosikan oleh
pemerintah agar masyarakat dapat bepergian dengan menggunakan
transportasi umum dan tidak lagi membawa kendaraan pribadi untuk
mengurangi tingkat kemacetan. Oleh karena itu banyak perusahaan-perusahaan
yang berinovasi dalam menawarkan layanan transportasi umum yang cepat dan
murah. Saat ini Indonesia sedang gempar dengan hadirnya aplikasi yang

menawarkan transportasi online.

Universitas Kristen Maranatha 4



Gempar karena Indonesia mendapatkan inovasi yang sangat membantu
masyarakat dalam kebutuhan akan moda transportasi umum. Pelopor ojek
online di Indonesia adalah gojek pada tahun 2011 yang didirikan oleh Nadiem
Makarim. Go-Jek merupakan sebuah perusahaan transportasi asal Indonesia
yang melayani angkutan manusia dan barang melalui jasa ojek. Setelah
masuknya Go-Jek, masuklah Grab. Grab adalah perusahaan asal Malaysia.
Munculnya Go-Jek dan Grab kemudian memicu pasar. Sebut saja TeknoJek,
BlueJak, Ojesy dan Anterin. Namun dengan berjalannya waktu, hanya
perusahaan Go-Jek dan Grab yang dapat bertahan di pasaran.

Dalam masyarakat pasti terdiri dari kelompok-kelompok seperti
keluarga dan kelompok lingkungan sosial. Dalam kelompok-kelompok
tersebut seseoang dapat meniru anggota kelompok lainnya karena adanya
komunikasi yang dalam kelompok tersebut, atau dapat dikatakan Word Of
Mouth. Pada saat ini Word Of Mouth pun telah berkembang dan saat ini biasa
dilakukan di dalam media sosial atau juga dapat disebut sebagai Electronic-
Word Of Mouth. Word Of Mouth dapat diartikan sebagai komunikasi yang
terjalin antara konsumen ke konsumen untuk merekomendasikan jasa agar
merasakan manfaat dan kepercayaan terhadap apa yang telah diterima dalam
menggunakan jasa tersebut.

Berita yang tersebar dari word of mouth tidak hanya hal-hal yang positif
namun juga hal-hal yang negatif, secara tidak langsung hal tersebut mampu
mempengaruhi keputusan pembelian pada konsumen. Adanya pengaruh yang

besar dari word of mouth dapat memengaruhi citra merek dari Grab.
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Word of mouth masih dianggap penting oleh perusahaan sebagai
strategi perusahaan dalam menjalankan pemasaran yang efektif. Terdapat
setandar kualitas yang harus dijaga oleh perusahaan guna mendorong word of
mouth dapat dilakukan dan mendapat hasil yang positif.

Penelitian yang telah dilakukan oleh Mangara Abdul Khair (2013)
bahwa word of mouth berdampak positif terhadap pengaruh keputusan
pembelian handphone Blackberry pada mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Yogyakarta, penelitian tersebut bertujuan untuk mencari
kebenaran dari word of mouth dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Dan
dibandingkan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Maya Anggraini
(2016), word of mouth berdampak signifikan mempengaruhi keputusan
pembelian, dan jika word of mouth yang dilakukan oleh konsumen rendah
maka minat beli atau keputusan pembelian pun rendah.

Dengan apa yang sudah dijelaskan di atas maka saat ini iklan tidak
hanya terdapat pada media cetak, televisi, maupun di media digital, dan
sebagainya. Saat ini banyak sekali perusahaan yang tidak sadar dengan ke
efektifan suatu komunikasi word of mouth dalam meningkatkan jumlah
konsumen secara online maupun offline.

Kepercayaan konsumen dapat memberi kontribusi yang tinggi terhadap
keputusan pemakaian suatu jasa karena kepercayaan konsumen dapat
mencerminkan tingkat kualitas yang diberikan. Konsumen yang telah percaya
dengan suatu jasa akan cenderung percaya dengan harga dan kualitas yang

diberikan.
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Dunia internet dan teknologi dapat dikolaborasikan sehingga saat
dihubungkan dengan tingkat kemacetan saat ini dapat memberikan kesempatan
untuk meluncurkan Grab merupakan salah satu platform yang menyediakan
layanan transportasi secara online yang dapat mempermudah aktivitas
masyarakat. Grab melayani jasa pengiriman barang, pesan-antar makanan dan
jasa antar penumpang.

Word of Mouth dapat mempengaruhi keputusan pembelian dalam
penggunaan jasa transportasi Grab. Karena pembicaraan orang lain terhadap
suatu produk atau jasa dapat menjadi bagian dari pertimbangan konsumen
dalam memilih suatu jasa atau produk. Konsumen cenderung lebih
mempercayai penilaian orang lain dalam menilai suatu produk atau jasa
dibandingkan iklan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan peneliti, maka dalam
penelitian ini peneliti menggunakan judul "PENGARUH WORD OF
MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA
TRANSPORTASI ONLINE GRAB BIKE DI KALANGAN

MAHASISWA UNIVERSITAS KRISTEN MARANATHA”

1.2.Rumusan Masalah

Grab adalah perusahaan penyedia jasa layanan ojek online yang telah

berdiri sejak 2012. Masyarakat mulai mengetahui grab melalui komunikasi

mulut ke mulut (Word Of Mouth). Namun, komunikasi Word Of Mouth apabila
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tidak adanya campur tangan perusahaan dapat menghasilkan hal yang negatif.
Dengan demikian maka pertanyaan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kegiatan komunikasi Word
Of Mouth pada Grab?
2. Bagaimana tanggapan responden terhadap keputusan pembelian pada
Grab?
3. Seberapa besar pengaruh Word Of Mouth terhadap keputusan pembelian

pada Grab?

1.3.Tujuan Penelitian
1. Untuk menguji dan menganalisis tanggapan responden terhadap Word Of
Mouth pada Grab.
2. Untuk menguji dan menganalisis keputusan pembelian pada Grab.
3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Word Of Mouth terhadap

keputusan pembelian pada Grab.

1.4.Manfaat Penelitian
1. Bagi akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
menguatkan teori yang ada, mengenai perilaku konsumen khususnya
keputusan pembelian.
2. Bagi praktisi bisnis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan
bagi Grab sebagai faktor yang menjadi pertimbangan keputusan pemakaian
jasa dalam Word Of Mouth yang bertujuan untuk meningkatkan pelayanan

Grab.
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3. Bagi pemerintah, hasil penelitian ini dapat menjadi refrensi bagi pemerintah
untuk mengtahui dampak hadirnya perusahaan transportasi online guna

mengurangi tingkat kemacetan.
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